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1 INTRODUCAO 
Nos dias atuais, tornou-se normal e ate em alguns casos obrigat6ria, a 
certifica~o das empresas na norma NBR 1509001 :2000. Organizac;oes ja 
certificadas tendem a buscar fornecedores que tambem sejam certificados. Grandes 
grupos nacionais e multinacionais passaram a usar a certifica~o como urn pre-
requisite de contrata~o de servic;os ou aquisi~o de produtos para garantia de 
qualidade. Sendo assim, empresas com os olhos atentos no futuro e no crescimento, 
buscam cada vez mais a certifica~o e a conseqOente melhoria da qualidade. 
Esta busca de melhoria da qualidade reflete-se de duas maneiras distintas. 
Uma delas e a diferencia~o da empresa perante a concorrencia, o que e uma 
estrategia de marketing, colocando a empresa a frente da concorrencia ou pelo 
menos em equilibria com esta, e a outra forma e a melhoria continua da qualidade 
dentro da empresa, em seus processes e em seus produtos I servic;os. A melhoria 
de qualidade que atende aos requisites do cliente e o surpreende. A melhoria de 
qualidade que reduz os custos com retrabalho e perdas e assim aumenta a 
lucratividade da empresa. A melhoria de qualidade que vern do funcionario motivado 
e que sempre da o maximo de si porque sabe que nao ha esforc;o sem recompensa. 
Porem, o que pode-se notar em algumas organizac;Oes e que a busca da 
qualidade tern sido muito mais marketing do que filosofia de vida, e que as 
mudanc;as profundas pelas quais passa uma empresa que realmente quer a 
excelencia em qualidade, tern sido deixadas em segundo plano. A cultura existente 
nestas empresas e que manter urn sistema de qualidade custa caro, que os 
funcionarios ja sabem o que devem fazer e que nao precisam de mais melhorias. 
As perdas, os retrabalhos e o produto nao conforme que e entregue ao cliente 
custam muito mais caro do que manter urn sistema de gestae da qualidade ativo, 
mas as empresas nao tern o valor das perdas, retrabalhos e reclamac;Oes 
quantificado para tamar uma decisao em cima de dados concretes. 
A busca da qualidade nao pode ser a produ~o de documentos para formatar 
o trabalho dos funcionarios, mas pelo contrario, deve ser verificada a melhor forma 
da execu~o de urn trabalho e coloca-la no papel para garantir que em qualquer 
circunstancia o trabalho seja executado daquela melhor forma. 
Nao se alcanc;a a qualidade sem cuidar das pessoas que formam a empresa 
e sem preocupa~o com o futuro e com o meio ambiente. 
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0 objetivo de reestruturar o sistema de gestao da qualidade na empresa em 
estudo e aproveitar o que ja existe de documentac;ao da qualidade vigente, reavaliar 
e revisar esta documentac;ao, para entao iniciar o processo mais importante: a 
implantac;ao e consolidac;8o da melhoria continua da qualidade. Como o sistema da 
qualidade. foi elaborado para uma empresa pequena (5 pessoas, incluindo a 
diretoria) e para urn escopo unico de serviyo, ele se tornou incompleto e inadequado 
para realidade atual da empresa. Por este motivo o sistema da qualidade perdeu sua 
aplicabilidade, e a equipe, que e a empresa, nao vive a busca da melhoria continua 
em sua rotina de trabalho. 
A importancia da retomada do sistema de gestao da qualidade se da pelo fato 
de que a empresa esta ainda em fase de crescimento, e precisa de uma 
estruturac;ao na area da qualidade para assegurar que sua confiabilidade esta 
mantida, apesar de tantos colaboradores novos e apesar de tantas frentes de 
serviyos independentes e paralelas que acontecem atualmente, pois uma empresa 
de projetos de engenharia nao existe se nao houver confianya da parte dos clientes. 
A metodologia utilizada para a reestruturac;ao do sistema de gestao da 
qualidade da Techsteel Engenharia foi a realizac;ao de reunioes semanais, que 
aconteceram de agosto a novembro de 2007, onde a diretoria e a equipe tecnica 
debateram sobre todos os pontos que precisavam ser alterados e revisados. Nesta 
ocasiao foi feito entao o diagn6stico da empresa. 
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2 REVISAO DA LITERATURA 
2.1 0 QUE E QUALIDADE 
Existem alguns conceitos basicos da Qualidade que vamos enumerar aqui. A 
Qualidade pode ser percebida de formas diferenciadas pelo consumidor 
dependendo do tipo de produto ou servic;o que ele esta buscando. Ela pode ser 
somente um diferenciaJ atrativo de mercado que faz o consumidor escolher 
livremente par aquele produto; pode ser conformidade com o especificado, isto e, o 
produto atende exatamente ao descrito em seu catalogo, projeto ou especifica¢es; 
pode ser valor par dinheiro, pais quando recebemos uma compensayao em troca do 
dinheiro tambem ficamos satisfeitos; pode ser adequayao quando aquila que e 
comprado supre a necessidade de usa, funciona corretamente; e pode ser 
satisfayao do cliente, que acontece quando um produto e feito dentro de um 
processo onde em cada processo intermediario existe a preocupayao em satisfazer 
o cliente do processo seguinte (Mauriti,2001 ,pag.04). 
Alem disso existe a Qualidade de Fato e a Qualidade em Percepyao 
(Townsend,1991, pag.04). A Qualidade de Fato e atingida atraves de muito trabalho 
e investimento para que o produto I servic;o final tenha exatamente as caracteristicas 
especificadas inicialmente em sua concepyao. Ja a Qualidade em Percepyao ocorre 
quando o produto I servic;o atende as expectativas do cliente. Um produto I servic;o 
que esteja completamente conforme com suas especifica¢es pode nao atender as 
expectativas do cliente, assim o cliente nao estara percebendo a qualidade neste 
produto I servic;o. 
Pode-se identificar oito dimensoes ou categorias da Qualidade, que 
resumem o exposto acima que sao desempenho, caracteristicas apresentadas, 
confiabilidade, conformidade, durabilidade, atendimento, estetica e qualidade 
percebida {Garvin, 1992, pag.60) 
Hoje a busca da Qualidade, em qualquer modalidade, deixou de ser um 
diferencial para as empresas e passou a ser um pre-requisite para a competitividade 
no mercado. 
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A implantac;Bo de urn sistema de Gestao da Qualidade em uma empresa 
deve visar a melhoria da Qualidade e da competitividade, levando a uma 
consequente lucratividade. 
"Qualidade nao custa dinheiro. Embora nao seja urn dom, e gratuita. Custam 
dinheiro as coisas desprovidas de qualidade - tudo o que envolve a nao-execuc;Bo 
correta, logo de salda, de urn trabalho." (Crosby, 1999, pag.15) 
2.2 OS PRINCiPIOS DE GESTAO DA QUALIDADE 
De acordo com a ABNT/CB-25,0(2000) os oito princlpios da gestao da 
qualidade sao (Mello;Silva;Turrioni;Souza- 2002- pag.27): 
1 Foco no cliente - as empresas dependem diretamente dos clientes, por isso 
devem estar atentas as necessidades e expectativas deles para procurar 
manta-los como clientes. 
2 Lideran~ - bons Hderes mantem uma empresa em coesao de prop6sitos e 
atitudes para atingir objetivos propostos. 
3 Envolvimento das pessoas - as pessoas sao a essencia da empresa e se 
elas estao envolvidas poderao dar o maximo de si em beneflcio desta. 
4 Abordagem de processo - se as atividades de uma empresa sao vistas como 
processes, fica mais facil alcan~r os resultados propostos. 
5 Abordagem sistemica para gestao - identificar, compreender e gerenciar os 
processes inter-relacionados como urn sistema ajuda a empresa a atingir 
seus objetivos. 
6 Melhoria continua - uma empresa deve continuamente estar buscando 
melhorar seus processes e seu desempenho como urn todo. 
7 Abordagem factual para tomada de decisao - decisoes tomadas com base 
em dados e informayaes sao mais eficazes. 
8 Beneflcios mutuos nas relayaes com fornecedores - empresa e fornecedor 
dependem urn do outro, por isso uma relac;Bo com beneflcios mutuos 
aumenta a potencialidade de ambos. 
Cada urn dos princlpios da Qualidade esta alinhado com itens da NORMA ISO 
9001 :2000 como esta enumerado a seguir: 
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- Foco no cliente- 5.2; 5.6.2.b; 5.6.3.b; 7.2.1; 7.2.3; 7.3.3; 8.2.1 (Tomelin pag. 
19) 
- Lideran~- 5.1; 5.3; 5.4.1; 5.5.1; 5.5.3; 6.6.2; 6.3; 6.4 (Tomei in pag. 20) 
- Envolvimento das pessoas- 6.2.2; 6.4 (Tomelin pag. 20) 
- Abordagem do processo- 4.1; 5.4.2; 6.3; 7.1; 7.5.1; 8.2.3; 8.5 (Tomelin pag. 
21) 
- Abordagem sistemica para gestae - 4.1; 5.4.1; 5.5.1; 5.6; 7.1; 7.5.1; 8.2.3; 
8.5 (Tomelin pag. 22) 
- Melhoria continua - 4.1; 5.1; 5.6.1; 8.1.c; 8.2.2; 8.4; 8.5.1; 8.5.2; 8.5.3 
(Tomelin pag. 23) 
- Abordagem factual para tomada de decisoes - 4.1.d; 4.1.e; 5.4.1; 5.6.2; 8.4; 
8.5.1 (Tomelin pag. 23) 
- Beneficios mutuos nas relagaes com fornecedores -7.4 (Tomelin pag. 25) 
2.3 0 QUE E A ISO 9000 
ISO e a sigla de uma organizayao internacional (International Organization for 
Standartization), responsavel por elaborar normas que podem ser usadas por varies 
paises. A ABNT (Associa~o Brasileira de Normas Tecnicas) e a representante da 
ISO no Brasil. 
ISO 9000 e urn conjunto de cinco normas voltadas para a gestae da 
Qualidade. Sao elas: 
-NBR ISO 9000 - diretrizes para sele~o e uso da norma apropriada, 
fundamentos e vocabulario. 
-NBR ISO 9001 - normas para atividades de projeto, desenvolvimento, 
produyao, instala~o e assistencia tecnica. 
-NBR ISO 9002 - normas para produ~o. instala~o e p6s-venda. 
-NBR ISO 9003 - normas para processes de inspe~o e ensaios finais. 
- NBR ISO 9004 - diretrizes para sistemas de gestae da qualidade. 
Alem disso existe a NBR ISO 19001 que trata das diretrizes para auditorias de 
sistemas de gestae da qualidade e gestae ambiental. 
(Ribeiro, 3° Edi~o. pag.16 a 19) 
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2.4 PARA QUE SERVE A ISO 9000 
As empresas que adotam a ISO 9000 tern uma serie de vantagens e 
beneficios, pois a norma, colocada em pratica, leva a empresa a melhorar sua 
imagem junto aos clientes, o que facilita os contatos comerciais. Os registros que a 
norma exige facilitam a organiza~o do trabalho e ajudam a empresa a responder 
com rapidez e precisao a eventuais reclamac;Oes. Os processes bern planejados 
reduzem perdas, quebras, reclamac;Oes e consequentemente, custos. lsto gera 
maior competitividade e lucro para a empresa. Os treinamentos constantes 
propiciam o desenvolvimento profissional dos funcionarios e colaboradores, 
fortalecem as equipes e promovem a melhoria continua. 
(Ribeiro, 3° Edi~o. pag.22 a 33) 
2.5 A NORMA NBR ISO 9001 :2000 
A Norma NBR ISO 9001 :2000 promove o uso da abordagem de processo 
como ferramenta para a Gestao da Qualidade. A transforma~o das atividades das 
empresas em processes que podem ser mapeados, monitorados e corrigidos 
sempre que necessaria, facilitam o aumento da satisfa~o do cliente, pois os 
requisites deste estao sendo constantemente estudados para que hajam melhorias. 
Por este motivo a Norma diz que a organiza~o deve identificar todos os 
seus processes, a sequencia e a rela~o entre eles, com suas entradas e saidas. 
Alem disto a organiza~o deve se assegurar de que estes processes possam ser 
medidos e controlados com eficacia para que haja uma analise deles. A organiza~o 
ainda deve disponibilizar os recursos necessaries para a realiza~o do processo e 
implementar medidas para alcanc;ar os resultados planejados. 
0 item 4 da Norma exige que o SGQ seja documentado. Para isto a 
organiza~o deve criar urn Manual da Qualidade que contenha a politica e os 
objetivos da qualidade, o escopo do sistema de gestao da qualidade, os 
procedimentos documentados ou suas referencias e a descri~o da intera~o entre 
os processes identificados. A organiza~o ainda devera desenvolver todos os 
documentos que julgar necessaries para assegurar o planejamento, a operac;ao e o 
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controle eficazes de seus processos, e os registros de qualidade solicitados por esta 
norma. 
A Alta Direc;Bo tern urn papel muito importante na manutenc;Bo do sistema de 
qualidade da organizac;Bo, visto que a qualidade deve nascer no topo da hierarquia e 
depois ser extendida para os outros niveis da empresa. Alem disso os recursos para 
a manutenc;Bo da qualidade vern da alta direc;Bo. A Norma NBR ISO 9001:2000 traz, 
no item 5, varias responsabilidades para a direc;Bo que serao citadas na sequencia: 
a) 0 comprometimento da Alta Direc;Bo deve ser demonstrado atraves do 
estabelecimento da politica e dos objetivos da qualidade, da conduc;Bo de analises 
criticas, da disponibilizac;Bo de recursos e da comunicac;Bo a organizac;Bo da 
importancia em atender aos requisitos dos clientes, requisitos regulamentares e 
estatutarios. 
b) A Alta Direc;Bo deve garantir que os requisitos dos clientes sejam atendidos 
para promover a sua satisfac;Bo. 
c) A Alta Direc;Bo deve estabelecer uma politica de qualidade adequada a 
organizac;Bo, que mostre o comprometimento em atender aos requisitos e a 
melhoria continua do SGQ, que leve a analise critica dos objetivos da qualidade, que 
seja comunicada e entendida por toda a organizac;Bo e que seja analisada 
criticamente para sua manutenc;Bo. 
d) Quanto ao planejamento, a Alta Direc;Bo deve garantir que os objetivos da 
qualidade sejam estabelecidos nas funyaes e nos niveis pertinentes da organizac;Bo 
e que o planejamento e feito de forma a atender aos requisitos na Norma e os 
objetivos da qualidade. A Alta Direc;Bo deve garantir que a integridade do SGQ seja 
mantida quando houver implementac;Bo de mudan~s necessarias. 
e) A Alta Direc;Bo deve garantir que as responsabilidades e autoridades sejam 
definidas e comunicadas na organizac;Bo e deve garantir que a comunicac;Bo intema 
seja eficaz e adequada. Eta deve indicar o RD, ou representante da direc;Bo, que 
devercfl zelar de forma geral pelo sistema de gestao de qualidade. 
f) A Alta Direc;Bo deve analisar criticamente os sistema de gestao da 
qualidade da organizac;ao, em intervalos planejados, para verificar a eficacia do 
sistema e identificar oportunidades de melhorias. 
0 item 6 da Norma, sobre gestao de recursos, determina que a organizac;ao 
deve disponibilizar recursos para que o sistema de gestao de qualidade possa 
funcionar e para que os requisitos dos clientes possam ser atendidos. Alem disso a 
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Norma exige que a organizac;Bo ofere98 infra-estrutura ( espa9o fisico, 
equipamentos, apoio) e ambiente de trabalho adequados a realizac;Bo do produto. A 
organizac;Bo deve dispor de recursos humanos competentes, conscientizados e 
treinados para que possam contribuir para a empresa atingir os objetivos da 
qualidade. 
0 item 7 da Norma fala sobre a realizac;Bo do produto. Ela come98 dizendo 
que a organizac;Bo deve tomar todas as medidas necessarias para que os processes 
de realizac;ao do produto estejam alinhados com o objetivo da empresa e que os 
processes devem ser verificados, validados, monitorados e inspecionados para 
atenderem aos requisites do cliente. Os processes relacionados aos clientes devem 
receber uma atenc;Bo especial, de modo que tanto os requisites especificados pelo 
cliente como os nao especificados, os requisites estatutarios ou regulamentares ( se 
existirem) devem ser plenamente atendidos. Inclusive a organizac;Bo deve realizar 
analise crftica dos requisites do produto antes mesmo de formalizar o fornecimento 
deste, para assegurar que a empresa tera a capacidade necessaria para o 
atendimento dos requisites. A organizac;Bo deve garantir que a comunicac;Bo com o 
cliente seja eficaz nas consultas realizadas, contratos e pedidos, ou no caso de ele 
fazer algum comentario sobre o produto ou reclamac;Bo. 
Se o produto ainda nao existe e vai ser desenvolvido, conforme a NBR ISO 
9001:2000, a organizac;Bo deve no mfnimo seguir as seguintes etapas: planejamento 
do projeto e desenvolvimento, verificac;Bo das entradas e safdas de projeto e 
desenvolvimento, analise crftica, verificac;Bo, validac;Bo e controle de altera¢es do 
projeto e desenvolvimento. 
Se o produto ou parte dele sera adquirida e nao fabricada, o processo de 
aquisic;Bo devera garantir que o produto comprado ira obedecer aos mesmos 
requisites de fabricac;Bo interna, ou seja, aos mesmos requisites impastos pelo 
cliente. 
Se a organizac;Bo for fornecedora de servi9QS a organizac;ao deve cumprir 
todas as normas que foram colocadas para produtos, com suas devidas adapta¢es. 
A organizac;Bo deve ainda identificar e ter a possibilidade de rastrear seus 
produtos ou servi9QS por meio de registro adequados, deve ter especial cuidado com 
propriedades do cliente que possam ficar sob sua responsabilidade durante o 
processo produtivo, e deve garantir a conformidade do produto durante o processo 
interne ate ele chegar na mao do cliente (ex.: embalagem e transporte adequados), 
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alem disso deve controlar os dispositivos de mediyao e monitoramento utilizados nos 
processos para que estejam funcionando sempre com confiabilidade. 
Todos estes passos acima sao para garantir que o produto ou servi~ 
oferecido pela organizayao esteja em conformidade com os requisites e expectativas 
do cliente. 
Finalmente o item 8, ultimo item da Norma, trata da questao de mediyao, 
analise e melhoria. Nao pode-se saber se existe melhora ou aperfei~amento, se 
nao ha mediyao. Este item diz que deve ser implantado todo o processo que se 
julgar necessaria para monitoramento, mediyao e analise para melhorias para 
garantir a conformidade do produto. Deve-se medir a satisfayao dos clientes por 
qualquer metoda que a organizayao determinar, e deve-se medir os resultados do 
sistema de gestao da qualidade atraves da realizayao de auditorias intemas, que 
sao muito uteis para a manutenyao do sistema de qualidade, para verifica98o de 
oportunidades de melhoria e criayao de ayees preventivas. 
A organiza98o deve aplicar metodos de monitoramento dos processos, que 
demonstrem a capacidade da empresa em cumprir os requisites e deve medir e 
monitorar as caracterlsticas do produto em etapas distintas do processo de 
realizayao para verificar se os requisites foram atendidos. 0 produto somente 
podera continuar no processo ate chegar a mao do cliente se tiver sido aprovado por 
pessoa autorizada a fazer a liberayao. 
A organizayao deve garantir que todo produto nao conforme seja identificado 
para evitar o seu uso ou sua entrega ao cliente. Alem disso deve-se fazer o registro 
da nao conformidade detectada para que se ela possa ser tratada adequadamente 
para nao se repetir. Se a nao conformidade for detectada ap6s a entrega do produto 
ao cliente, a organizayao deve tomar as ayees apropriadas em relayao aos efeitos 
ou provaveis efeitos da nao conformidade. 
Conforme a NBR ISO 9001 :2000, a organizayao deve determinar, coletar e 
analisar dados apropriados para demonstrar a adequayao e eficacia do sistema de 
gestao da qualidade e para avaliar onde as melhorias podem ser realizadas. 
As melhorias podem ser identificadas no uso da polltica da qualidade, nos 
resultados das auditorias, na analise de dados, em ayees corretivas ou preventivas e 
nas analises criticas pela direyao. 
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2.6 COMO IMPLANTAR UM SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE ISO 
9001:2000- ETAPAS PARA A IMPLANTACAO 
Para que qualquer sistema de Qualidade tenha exito, e necessaria que a 
vontade de ser uma empresa "qualificada" venha de cima para baixo, isto e, a 
dire~o da empresa deve estar convencida de que este e o melhor caminho a ser 
tornado para a prosperidade. "A gerencia tern de estar presente e ativa, quando se 
trata da qualidade" (Crosby, 1999, pag.22) 
Tendo-se tornado esta decisao, Mauriti sugere uma sequencia para as etapas 
de implanta~o do SGQ, que vamos descrever a seguir. 
0 passe seguinte e a escolha do coordenador do projeto da Qualidade, que 
de preferencia deve ser alguem ja preparado para isto, vista que urn coordenador 
inexperiente pede atrasar o processo de implanta~o do SGQ. "E conveniente que o 
coordenador tenha born transite junto a quem tern o poder de decisao, mas nao se 
deve jamais criar urn poder paralelo a linha hierarquica da empresa". 
(Mauriti,2001 ,pag.91 ). Este coordenador devera, obrigatoriamente, gerenciar o 
projeto e controlar os documentos da Qualidade. 
Deve ser escolhido pela diretoria da empresa o RD, ou seja, o representante 
da dire~o. 0 RD devera fazer o papel de facilitador da implanta~o e manuten~o 
do sistema de qualidade. Para isto ele deve conhecer muito bern a empresa e seus 
processes, ter born dialogo com a diretoria (por este motive muitas vezes o RD e urn 
dos pr6prios diretores) e ainda deve ter boa comunica~o com todos os 
departamentos da empresa, para que ele possa auxiliar o coordenador da qualidade 
em sua retina e ajudar a resolver os problemas que possam acontecer. 
(Mello;Silva;Turrioni;Souza - 2002- pag.88) 
Toda empresa tern algum sistema de qualidade informal, por este motive e 
necessaria fazer uma avalia~o da situa~o atual. Esta avalia~o e importante para 
aproveitar o que ha de born e que deve continuar, o que deve ser complementado 
ou organizado e o que deve ser corrigido. 
Todos os passes do projeto de implanta~o deverao constar em urn 
cronograma de trabalho que deve ser de conhecimento de toda a empresa. 0 
cronograma deve center as atividades, com suas datas e cargas horarias, e os 
responsaveis pela execu~o. 
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A empresa devera gastar urn tempo para o seu planejamento estrategico, 
para que eta tenha condiyaes de ser pr6-ativa, e para que tenha seus objetivos e 
metas bern claros e delineados. 
Ha tambem a necessidade da divulgayao adequada das informayaes a 
respeito da implantayao de urn SGQ para se evitar boatos prejudiciais ao processo, 
e para criar nas pessoas uma expectativa boa sabre o que ira acontecer. Deve haver 
treinamento para todos os funcionarios, e este devera ser adequado ao nlvel de 
cada grupo. Os treinamentos devem ser claros e objetivos para que haja fixayao do 
conteudo. Nesta etapa inicial de implantac;ao podem ser feito treinamentos para 
motivayao e sensibilizayao das pessoas, mostrando a importancia da Qualidade na 
empresa, e treinamentos didaticos ensinando o que e a Norma ISO 9001 :2000, o 
que e o Manual da Qualidade, o que sao procedimentos e como devem ser 
utilizados, o que sao auditorias, etc. Este tipo de treinamento alem de eliminar o 
medo do desconhecido, habilita as pessoas a utilizarem o SGQ. 
A seguir pode-se fazer o mapeamento dos processes. Esta etapa e 
importantissima para se conhecer os processes da empresa, suas 
interdependencias, e assim poder identificar as tarefas repetitivas, e o que pede ser 
melhorado para deixar o processo mais rapido e economico. 
Davern ser criados tambem grupos de trabalho que devem incluir as pessoas-
chave da empresa, e podem ser divididos em grupos de coordenayao e grupos de 
trabalho. Este ultimo normalmente define os procedimentos dos processes. 
Devemos lembrar que a Qualidade e algo muito mais abrangente que a 
implantayao de uma norma ISO 9000, por isso, ao se iniciar urn processo de 
implantayao de urn SGQ, deve-se fazer urn 58 para que nao s6 os processes sejam 
melhorados e otimizados, mas o ambiente de trabalho tambem se transforme em urn 
local melhor para se trabalhar. 
Com os processes mapeados e os grupos de trabalho formados, pode-se 
iniciar a elaborayao dos documentos da Qualidade, comeyando pelo Manual da 
Qualidade, que deve ser pensado de forma a atender os seis procedimentos 
documentados obrigat6rios e a vinculayao dos seus itens com os itens da Norma 
ISO 9001. 0 Manual da Qualidade existe a nlvel estrategico e deve dizer o que a 
empresa faz. Na sequencia os documentos de segundo nlvel que sao os 
procedimentos, que devem abranger cada atividade existente na empresa. Estes 
documentos sao de nlvel tatico e devem dizer como a empresa faz suas atividades. 
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E por fim os documentos de terceiro nfvel, que sao as lnstru¢es de trabalho, 
retinas, especifica¢es e o que mais for necessaria para o born funcionamento da 
empresa. Estes sao os documentos de nivel operacional, e devem trazer os detalhes 
de como a empresa faz as suas atividades. 0 Manual da Qualidade deve ser 
finalizado somente ap6s a finalizagao dos documentos de segundo e terceiro nivel. 
Todo documento criado ou revisado deve passar pela fase de implantagao, que 
significa dizer que todo documento novo deve ser apresentado formalmente para a 
empresa. 
Ap6s a implementagao dos documentos da Qualidade, e transcorrido urn 
tempo de adaptagao com a nova retina podem ser iniciadas as Auditorias lnternas, 
que tern como objetivo manter o SGQ funcionando, detectando falhas e lacunas, e 
melhorar a SGQ identificando as possibilidades de melhorias. As Auditorias lnternas 
devem verificar a coeremcia entre a documentagao da Qualidade e o dia a dia da 
empresa. Para isto e necessaria dispor de auditores internes devidamente 
preparados para exercer este papel. 
Os resultados das Auditorias lnternas devem apontar para treinamentos de 
suporte para corregao das causas de nao conformidades e devem mostrar 
oportunidades de melhorar a rotina de trabalho. Estes treinamentos sao diferentes 
dos feitos na implantagao do sistema, pais sua necessidade e gerada a partir de 
uma nao conformidade em potencial ou realizada. Eles tern que ser especificos para 
a prevengao ou corregao de urn problema. 
Para que seja possfvel ocorrer a melhoria continua, e necessaria medir e 
monitorar os resultados dos processes e dos produtos I servi90s, e e necessaria 
tambem monitorar a satisfagao do cliente, que alias deve ser a principal fonte de 
sugestao de melhorias para a empresa. 
Treinamentos sabre assuntos pertinentes a atividade da empresa tambem 
podem promover melhoria continua, ja que trazem conhecimento adicional para as 
pessoas envolvidas nos processes e nas tomadas de decisao. Por exemplo, uma 
empresa de projetos de engenharia ( caso que vamos abordar neste trabalho) pode 
promover treinamentos tecnicos sabre assuntos importantes que nem sempre sao 
vistas em profundidade na escola de engenharia, e que com certeza trarao 
aperfei90amento ao quadro tecnico, e consequentemente, melhoria na qualidade do 
trabalho. 
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Os treinamentos citados ate aqui podem ser feitos por pessoas qualificadas 
do quadro da pr6pria empresa, porem, se a empresa dispuser de recursos, a op~o 
de convidar pessoas de fora, com outras experiencias, com outra visao e outra 
motiva~o. normalmente gera urn resultado mais poslfivo. 
Todo este processo descrito ate aqui pode ter uma grande varia~o de tempo 
que pode levar de 6 meses a 2 anos, dependendo de cada empresa. Decorrido este 
tempo em que a empresa esta se adaptando as novas retinas e esta adequando 
comportamento e documenta~o. pode ser contratada a Auditoria de Certifica~o, 
que ira verificar o funcionamento do Sistema de Gestae de Qualidade e ira indicar ou 
nao a empresa a certifica~o. 
E importante ressaltar que a certificayao nao deve ser o foco da implanta~o 
de urn SGQ. 0 que e realmente importante e o funcionamento do sistema e todas as 
vantagens que ele pode trazer para a empresa. 
Ap6s a certifica~o vern urn tempo dificil que e a manuten~o do Sistema de 
Qualidade. Nesta fase existe uma tendencia de relaxamento das pessoas 
envolvidas, ja que o que foi preparado por tanto tempo ja deu o resultado esperado. 
Mas passada a euforia a empresa deve se voltar para o cuidado com o SGQ, 
colocar em pratica as ayaes preventivas e corretivas, fazer auditorias intemas 
frequentes, para que, de 6 em 6 meses ela possa, com tranquilidade, contratar as 
auditorias de manuten~o do certificado. 
2.7 COMO MOTIVAR AS PESSOAS PARA A QUALIDADE 
A verdadeira motiva~o das pessoas e equipes vern atraves da atua~o de 
bons lideres. 0 comprometimento das pessoas com a empresa pode ser 
conseguido atraves do esclarecimento de como a empresa funciona e o que a 
empresa almeja para o futuro. Cada pessoa deve saber qual a politica, a estrategia 
e os pianos da empresa. Alem disso devem conhecer os processes e os requisites 
dos clientes, que devem ser utilizados para melhorar os processes. Devem conhecer 
as suas responsabilidades e saber claramente quais serao suas recompensas. 
Segundo Mauriti M., nao basta apenas conhecer a empresa e suas regras; as 
pessoas precisam sentir-se "donas" do neg6cio para que queiram realizar os 
processes utilizando seu potencial com real dedica~o. As pessoas devem ser 
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aproveitadas estrategicamente para que seus talentos possam ser colocados em 
pratica. 
Os resultados devem ser medidos e os exitos devem ser reconhecidos, e as 
falhas devem ser avaliadas e corrigidas. 
Assim se conduz uma empresa 
responsabilidade. 
atraves da Democracia com 
Porem cada grupo de pessoas formado em cada empresa e unico, e por este 
motivo nao ha uma f6rmula de como motivar as pessoas. Cabe ao Hder conhecer 
seu grupo e decidir de que forma vai aplicar os passos sugeridos acima. 
2.8 PRINCIPAlS PROBLEMAS ENCONTRADOS DURANTE A IMPLANTACAO 
DE UMSGQ 
"0 problema da gerencia da qualidade nao e 0 que as pessoas ignoram a 
respeito. 0 problema eo que elas pensam que sabem." (Crosby, 1999, pag.29) 
"Cada dia traz contribuic;Oes de pessoas dedicadas, interessadas, sinceras, 
que querem fazer as coisas a sua maneira. E um obstaculo terrlvel de veneer." 
(Crosby, 1999, pag.69) 
"Em toda operayao, existe uma area mais aberta que outras a novas ideias" 
(Crosby, 1999, pag.69) 
"Se a qualidade nao estiver entranhada na organizayao, ela nao se 
concretizara." (Crosby, 1999, pag.150) 
"0 maior problema enfrentado pelos gerentes surge quando se espera que 
realizem todas as coisas que vern anunciando que seriam realizadas, se todos 
escutassem o que eles dizem". (Crosby, 1999, pag.171) 
"As pessoas sao condicionadas a crer que o erro e inevitavel." (Crosby, 1999, 
pag.180) 
As citac;Oes acima mostram um pouco do que acontece nas empresas 
quando algo novo e proposto. Ha uma resistencia a mudan98 que dificulta o 
processo da implantayao do sistema de qualidade, e que e demonstrada de diversas 
formas pelas pessoas envolvidas. 
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Podem ocorrer ainda outros problemas, como cita Cunha em seu material 
didatico Modelos de Gestao da Qualidade 1: a falta de tempo, a falta de informayao e 
formayao das pessoas, medo que se aumente a burocracia, desmotivagao, as 
pessoas retem informayaes, chefia indiferente (falta de lideranya), tradigao de 
passividade, falta de credibilidade da alta diregao ou da consultoria, salaries baixos 
ou mal distribuidos, problemas de relacionamentos, desconfianyas em relayao ao 
real objetivo do programa. E assim cada empresa poderia ainda acrescentar mais 
problemas conforme suas experiencias. 
Muitas destas questoes sao normais nas empresas, e refletem deficiencias 
que devem ser resolvidas, independentemente se ha urn programa de qualidade ou 
nao. 
0 que deve ser avaliado e o impacto que este problema pode gerar na 
implantayao do sistema de qualidade. Se o problema alcan9a grandes proporyaes 
na empresa, entao deve ser tratado antes do inicio do programa para que nao venha 
a atrapalhar sua implantagao. Se o problema tiver pequenas proporyaes pode ser 
tratado ao Iongo da implantayao do programa, sem prejuizos. 
E importante que cada tipo de problema seja tratado com ferramentas 
especificas de analise e soluyao de problemas, e com o apoio de pessoas 
especializadas no tipo de dificuldade que se esta tratando; se o problema e com as 
pessoas, deve-se recorrer aos psic61ogos organizacionais; se o problema e de 
disputa pelo poder, sugere-se uma consulta aos especialistas em administragao. 
De forma geral, ayaes como promoyao de visitas tecnicas a empresas onde o 
sistema de qualidade funciona exemplarmente e promogao de palestras onde 
alguem com credibilidade dentro da empresa fays a recomendagao do sistema de 
qualidade, sao bastante uteis para a sensibilizagao das pessoas e facilitam a 
resoluyao de problemas existentes. 
A postura da empresa de informar sem demoras, a todos, o que e por que 
esta sendo feito e quais serao as mudanyas, ajuda tambem no sentido de evitar a 
criayao de falsas expectativas e receios que muitas vezes atrapalham a implantagao 
do sistema de qualidade. 
0 exemplo, a dedicayao e a persistencia da alta diregao em colocar em 
pratica o sistema de gestao da qualidade sao fundamentais para o seu sucesso. 
Quando ha grande resistencia a implantayao do SGQ, o coordenador da 
qualidade ou o consultor pode usar a tecnica de dramatizayao, onde sao levantados 
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todos os problemas da empresa e estes sao apresentados em reuniao onde estejam 
presentes todas as lideranc;as. 0 fator surpresa e a dramatiza«;ao ajudam a 
sensibilizar e a convencer as lideranc;as de que alga precisa ser feito pela empresa. 
Porem a decisao sabre a solu«;ao a ser adotada deve ficar a cargo do grupo 
de dire«;ao da empresa ou comite de implanta«;ao do programa, pais toda decisao 




3.1 DESCRICAO GERAL 
A Techsteel Engenharia Ltda foi fundada em 2001, sua sede e em Curitiba I 
PR, e e uma empresa especiaUzada na elabora~o de projetos, consultoria e 
detalhamento de estruturas metalicas. 
A empresa e composta por seis s6cios, engenheiros civis, com participac;Qes 
distintas de 70%, 30% que pertencem aos dois diretores (alta dire~o) e 0,01% que 
pertencem aos outros quatro que sao a equipe tecnica. 
Atualmente conta com urn quadro de 11 funcionarios, alem dos s6cios, 
distribuidos entre as areas tecnica (engenheiros civis e estagiarios de engenharia) e 
area administrativa. 
A Techsteel Engenharia elaborou seu sistema de gestae da qualidade no ano 
de 2002, quando foi certificada. Porem nos ultimos dois anos, a empresa cresceu, 
em numero de colaboradores, em quantidade e variedade de serviyos de engenharia 
e em coloca~o no mercado, e o seu sistema de gestae da qualidade nao foi 
atualizado. 
A estrutura da empresa encontra-se definida no organograma a seguir. 
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ORGANOGRAMA ATUAL DA TECHSTEEL ENGENHARIA L TDA 
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3.2 DIAGN6STICO DA SITUACAO 
Antes do inicio da reestruturac;So do Sistema de Gestao da Qualidade, foi 
realizado urn diagn6stico da empresa com o objeflvo de verificar o que deve ser 
revisado e alterado no Sistema de Gestao da Qualidade da Techsteel Engenharia. 
0 diagn6stico feito abaixo descreve, em texto sublinhado, todos os itens que 
deverao ser revisados para ficarem em conformidade com a norma. 
3.2.1 Sistema de Gestao de Qualidade 
3.2.1.1 Requisites Gerais 
• Todos os processes necessaries para o sistema de gestao da 
qualidade estao identificados e aplicados? Nao. Foi verificado que 
existem processes novos que devem ser descritos. 
• Esta determinada a sequencia e interac;So dos processes? Sim. mas 
como serao descritos novos processes. a sequencia e interacao 
deverao ser revisados. 
• Existem criterios e metodos eficazes para o controle dos processes? 
Sim existem indicadores mas deve ser verificada a eficiencia deles. 
• E assegurada a disponibilidade de recursos e informac;Qes para apoiar 
a operac;So e o monitoramento dos processes? Sim. 
• Os processes sao monitorados, medidos e analisados? Os processes 
ja existentes. sim. 
• Sao implementadas ayaes para atingir resultados planejados e a 
melhoria continua dos processes? Sim, a9oes para atingir resultados 
planejados sao usualmente implantadas, porem acOes para a melhoria 
continua sao mais raras. 
3.2.1.2 Requisites de documentac;ao 
A documentac;So do sistema de gestao da qualidade da Techsteel Engenharia 
ja inclui declarayaes documentadas da politics da qualidade e dos objetivos da 
qualidade, o manual da qualidade, procedimentos documentados requeridos pela 
norma, documentos necessaries a organizac;So para assegurar o planejamento, a 
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operayao e o controle eficazes dos processos .. e re_gistros da qualidade requeridos 
pela norma. 
Esta documentayao devers ser complementada quando procedimentos 
relativos aos novos processos forem tnclufdos. 
MANUAL DA QUALIDADE 
• lnclui o escopo do sistema de gestao da qualidade, incluindo detalhes 
e justificativas para exclusoes? Sim. mas nao esta atualizado. 
• lnclui os procedimentos documentados estabelecidos para o sistema 
de gestao da qualidade, ou a referencia deles? Sim. mas esta 
incompleto. 
• lnclui a descriyao da interayao entre os processos do sistema de 
gestao da qualidade? Sim. mas esta incompleto. 
CONTROLE DE DOCUMENTOS 
Existe procedimento documentado para: 
• Aprovar documentos quanto a sua adequayao antes da emissao? Sim. 
• Analisar criticamente, atualizar ou reprovar documentos? Sim. 
• Assegurar que as revisoes atuais dos documentos sejam identificadas? 
Sim. 
• Assegurar que os devidos documentos aplicaveis estejam disponfveis 
nos locais de uso? Stm. 
• Assegurar que os documentos permanec;am legfveis e prontamente 
identificaveis? Sim. 
• Assegurar que os documentos de origem externa sejam identificados e 
que sua distrjbuiyao seja controlada? Sim. 
• Evitar o uso nao intencional de documentos obsoletos e aplicar 
identificayao adequada os casos em que forem retidos por qualquer 
motivo? Sim. 
CONTROLE DE REGISTROS DA QUALIDADE 
Verificou-se que nao consta no procedimento de controle de documentos 
da gualidade e controle de documentos de projeto o tempo de retencao e 
descarte dos registros. 
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3.2.2 Responsabilidade da Direyao 
3.2.2.1 Comprometimento da direyao 
• A Alta direyao comunica de forma clara a importancia em atender aos 
requisites dos clientes como tambem aos requisites regulamentares e 
estatutarios? Sim. 
• A polltica da Qualidade esta estabelecida? Sim. 
Extraido do Manual da Qualidade da T echsteel Engenharia: 
E definida como Polftica da Qualidade 
"Assegurar o crescimento continuo e a satisfa~ao de nossos clientes nos 
servi~os de Engenharia, tendo como base nossa declara~ao de Missio e 
Valores". (pag. 06) 
"Nossa missao e dominar e utilizar as melhores praticas e tecnologias de 
engenharia na busca e implementayao de solu«;oas inteligentes de projeto. Nosso 
trabalho deve destacar-se em qualidade, apresentayao, inovayao e muita atenyao 
aos detalhes." 
"Nosso valores sao as pessoas. A empresa deve ser urn Iugar excelente para se 
trabalhar, pelo ambiente de trabalho, respeito a dignidade e oportunidade de 
crescimento. Acreditamos que o crescimento da empresa e fruto do crescimento 
profissional e satisfayao de cada pessoa em nossa equipe." (pag.03) 
• Os objetivos da Qualidade estao estabelecidos? Sim. 
"Para atender a poHtica da qualidade definimos como objetivos da qualidade: 
1. Manter uma equipe em excelente ambiente de trabalho; 
2. Constanta crescimento profissional das pessoas; 
3. Satisfazer os clientes, devido ao cumprimento de nossa Missao; 
4. Melhoria Continua dos Processes;" 
(Manual da Qualidade da Techsteel Engenharia, pag.06) 
Porem existem algumas lacunas no que se refere ao crescimento profissional 
das pessoas e a melhoria continua de processes. 
Esta escrito no Manual da Qualidade que "nossos valores sao as pessoas", 
porem nao existe uma ayao efetiva para manter a equipe na empresa. 0 ambiente 
de trabalho e muito born, todos os colaboradores tern flexibilidade nos horarios, 
existe abertura para negociayao de feriados e receptividade nas sugestoas. Mas 
nao existe nenhum plano de cargos e salaries, e nem recompensa por trabalho 
adicional fora do horario (que frequentemente e necessaria para atender aos prazos 
dos clientes), o que desmotiva as pessoas. Talvez estas sejam algumas das causas 
que levam a grande rotatividade de colaboradores que ocorre atualmente. 
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Quante a melhoria continua, nao existe uma ac;ao formal para buscar a 
melhoria e nem que garanta que as melhorias alcanyadas sejam utilizadas pela 
equipe inteira. 
• Existem reunioes da Alta Direc;So para conduc;So das Analises Criticas? Nao 
foram realizadas no ultimo ano. 
• E garantida a disponibilidade de recursos para a melhoria continua? Sim, se 
alguem sinalizar a necessidade de algo para melhoria e prontamente 
atendido, mas nao ha uma constancia na busca de melhoria da qualidade. 
3.2.2.2Foco no cliente 
A Alta Direc;So assegura que os requisites do cliente sejam determinados e 
atendidos com o prop6sito de aumentar a satisfac;So do cliente? Sim. 
3.2.2.3Politica da qualidade 
• A Politica da Qualidade e apropriada ao prop6sito da organizac;So? Sim. 
• lnclui urn comprometimento com o atendimento aos requisites e com a 
melhoria continua da eficacia do sistema de gestae da qualidade? Sim. mas a 
pratica da Politica da Qualidade deve ser revista como foi citado no item 
3.2.2.1 Comprometimento da Direcao. 
• Proporciona uma estrutura para o estabelecimento e analise critica dos 
objetivos da qualidade? Ver item 3.2.2.1. 
• E comunicada e entendida por toda a organizac;So? Sim. 
• E analisada criticamente para manutenc;ao de sua adequac;So? Nao. 
3.2.2.4Pianejamento 
• A Alta Direyao assegura que os objetivos da qualidade sao estabelecidos nas 
funyaes e nos niveis pertinentes da organizac;So?Sim 
• Os objetivos da qualidade sao mensuraveis e coerentes com a politica da 
qualidade? Sim, porem somente a satisfac;So dos clientes tern hist6rico de 
medic;So atraves de pesquisas de satisfac;So. Os outros objetivos. apesar de 
serem mensuraveis. nao tern indicador associado para que seja possivel seu 
monitoramento. 
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• 0 planejamento do sistema de gestao da qualidade e realizado de forma a 
satisfazer aos requisites de 4.1 da norma? Sim. 
• A integridade do sistema de gestao da qualidade e mantida quando 
mudan~s no sistema de gestao da qualidade sao planejadas e 
implementadas? Nao, pois ha deficiencia nos treinamentos para a Qualidade. 
3.2.2.5Responsabilidade, autoridade e comunicac;ao 
• A Alta Direc;ao assegura que as responsabilidades, autoridades e suas inter-
rela¢es sao definidas e comunicadas na organizac;ao? Sim. 
• Existe urn Representante da Dire~o com autoridade para assegurar que os 
processes necessaries para o sistema de gestao da qualidade sejam 
estabelecidos, implementados e mantidos? Sim. 
• Existe urn Representante da Direc;ao com autoridade para relatar a Alta 
Direc;ao o desempenho do sistema de gestao da qualidade e qualquer 
necessidade de melhoria? Sim. 
• Existe urn Representante da Direc;ao com autoridade para assegurar a 
promoc;ao da conscientizac;ao dos requisites do cliente em toda a 
organizac;ao? Sim, ela tern autoridade mas como e da area administrativa e 
nao do corpo tecnico da empresa, nao tern o domlnio do que sao as reais 
necessidades do cliente. 
• A Alta Direc;ao deve assegurar que sao estabelecidos na organizac;ao os 
processes de comunicac;ao apropriados e que seja realizada comunicac;ao 
relativa a eficacia do sistema de gestao da qualidade? Os dados estao 
disponiveis mas nao sao comunicados, isto e, existe uma pasta eletronica na 
rede de computadores especifica com toda a documentac;ao da qualidade, 
que qualquer colaborador pode consultar. Porem, se o colaborador nao 
consultar por sua propria vontade, nao ha nenhum sistema que garanta que 
ele foi comunicado sabre a eficacia do sistema de gestao da qualidade. 
3.2.2.6Analise critica pela direc;ao 
• A Alta Direc;ao analisa criticamente o sistema de gestao da qualidade da 
organizac;ao, em intervalos planejados, para assegurar sua continua 
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pertinencia, adequac;Bo e eficacia? Nao foram feitas reunioes para analise 
critica no ultimo ano. 
• Para a analise crftica sao utilizadas informayaes retiradas de auditorias, 
realimentac;Bo de clientes, desempenho dos processos, ayaes corretivas e 
preventivas, de analises criticas anteriores, mudanc;as significativas no 
sistema ou recomendayaes de melhoria? Nao. 
3.2.3 Gestao de Recursos 
3.2.3.1 Provisao de recursos 
• A organizac;Bo disponibiliza recursos necessarios para manter o sistema de 
gestao da qualidade e melhorar continuamente sua eficacia? Sim. 
• A organizac;Bo disponibiliza recursos necessarios para aumentar a satisfac;Bo 
dos clientes mediante o atendimento aos seus requisitos? Sim. 
3.2.3.2Recursos humanos 
• A organizac;Bo determina as competencias necessarias para o pessoal que 
executa trabalhos que afetam a qualidade do produto? Sim. 
• A organizac;Bo fomece treinamento ou toma outras a~oes para satisfazer 
essas necessidades de competencia? Sim. 
• A organizac;Bo avalia a eficacia das ayaes executadas? Sim. mas 
informal mente. 
• A organizac;Bo assegura que o seu pessoal esta consciente quanto a 
pertinencia e importancia de suas atividades e como elas contribuem para 
atingir os objetivos da qualidade? Sim. 
• A organizac;Bo mantE~m registros apropriados de educac;Bo, treinamento, 
habilidades e experiencia? Sim. 
3.2.3.31nfra-estrutura 
• 0 escrit6rio, o espa~ de trabalho e as instalayaes sao adequados para 
alcanc;ar a conformidade com os requisitos do produto? Sim. 
• Os equipamentos utilizados (computadores) e programas (softwares) sao 
adequados para alcanc;ar a conformidade com os requisitos do produto? Sim. 
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• Os serviyos de apoio a informatica, a comunicac;Bo, a transmissao de dados e 
a administrac;Bo sao adequados para alcanyar a conformidade com os 
requisites do produto? Sim. 
3.2.3.4Ambiente de trabalho 
• A organizac;ao determina condi¢es do ambiente de trabalho necessarias 
para alcanyar a conformidade com os requisites do produto? Sim. 
3.2.4 Realizac;Bo do produto 
0 produto da Techsteel Engenharia sao os projetos de estruturas metalicas. 
Par isso, neste item, a palavra produto sera substituida por projetos, para que o 
diagn6stico fique mais clara e aplicavel. 
3.2.4.1 Planejamento da realizac;ao do produto 
• A organizac;ao determina os objetivos da qualidade e requisites para os 
projetos? Sim. 
• A organizac;ao determina a necessidade de estabelecer processes e 
documentos e prover recursos especificos para os projetos? Sim. 
• A organizac;ao determina que os projetos sejam verificados, validados, 
monitorados, inspecionados e que atendam a urn criteria minima de 
aceitac;Bo? Sim. 
• A organizac;Bo determina que sejam mantidos os registros necessaries para 
fomecer evidlmcia de que o processo de realizac;ao e o projeto resultante 
atendem aos requisites? Sim. 
3.2.4.2Processos relacionados a clientes 
• A organizac;Bo determina os requisites especificados pelo cliente, incluindo os 
requisites para entrega e para atividades de p6s-entrega? Sim. mas a 
divulgacao para a equipe tecnica e deficiente. 
• A organizac;Be determina os requisites nao declarades pelo cliente, mas 
necessaries para a realizac;ao do prejeto? Sim. mas a divulgacao para a 
equipe tecnica e deficiente. 
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• A organizac;Bo determina os requisites estatutarios e regulamentares 
relacionados ao produto? Sim. mas a divulgacBo para a eguipe tecnica e 
deficiente. 
• A organizac;Bo determina qualquer requisite adicional necessaria para a 
realizac;Bo do projeto? Sim. mas a divulgacao para a eguipe tecnica e 
deficiente. 
• Antes de assumir qualquer compromisso com o cliente, a organizac;ao 
assegura que os requisites do projeto estao definidos? Nao. 
• Antes de assumir qualquer compromisso com o cliente, a organizac;Bo 
assegura que os requisites de contrato que difiram daqueles previamente 
manifestados estao resolvidos? Sim. 
• Antes de assumir qualquer compromisso com o cliente, a organizac;Bo 
assegura que tern capacidade para atender aos requisites definidos? Os 
requisites tecnicos sim. mas os requisites de prazo de entrega nao. 
• A organizac;Bo toma providencias eficazes para se comunicar com o cliente 
em relac;Bo a informa¢es sabre os projetos, tratamento de consultas, 
contratos, emendas e reclama¢es? Sim. 
3.2.4.3Projeto e Desenvolvimento 
• Durante o planejamento e desenvolvimento do projeto, a organizac;Bo 
determina os estagios do projeto e do seu desenvolvimento? Sim. 
• A organizac;Bo determina a analise critica, verificac;ao e validac;Bo que sejam 
apropriadas a cada fase do projeto e seu desenvolvimento? Sim. 
• A organizac;Bo determina as responsabilidades e autoridades para o projeto e 
seu desenvolvimento? Sim. 
• Entradas relativas a requisites de produto (requisites de funcionamento e 
desempenho, requisites estatutarios e regulamentares, requisites essenciais 
ao projeto e informa¢es originadas de projetos anteriores) sao determinadas 
e os seus registros sao mantidos? Sim. 
• As saidas de projeto e de seu desenvolvimento sao apresentadas de forma 
que que possibilite a verificac;Bo em relac;Bo as entradas de projeto e 
desenvolvimento. e sao aprovadas antes de serem liberadas? Sim. 
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• Sao realizadas, em fases apropriadas, analises crlticas sistematicas de 
projeto e desenvolvimento, de acordo com disposiyaes planejadas, para 
avaliar a capacidade dos resultados em atender aos requisites e para 
identificar qualquer problema e propor ayaes necessarias? Sim. 
• A organizayao assegura que as saidas de projeto e desenvolvimento estao 
atendendo aos requisites de entrada de projeto e desenvolvimento e registra 
os resultados da verificac;ao e de ayaes necessarias? Sim. 
• A organizayao faz a validayao do projeto e desenvolvimento para assegurar 
que o produto resultante e capaz de atender aos requisites? Sim. 
• As alterayaes de projeto e desenvolvimento sao identificadas e registradas? 
Sim. 
• As alterayaes de projeto e desenvolvimento sao analisadas criticamente, 
verificadas, validadas e aprovadas antes da sua implementayao? Sim, mas 
nao ha urn procedimento ou uma instrucao tecnica que descreva como fazer 
uma revisao de projeto. 
3.2.4.4Aquisiyao 
Nesta organizayao nao ha aquisiyao de produto ou servic;o que influencie no 
produto final entregue ao cliente, pais todos os projetos de estruturas metalicas sao 
desenvolvidos exclusivamente pela equipe tecnica da empresa. 
3.2.4.5Produyao e fornecimento de servic;o 
• A organiza<;ao assegura a disponibilidade de informayaes que descrevam as 
caracterlsticas do projeto? Sim. 
• A organiza<;ao disponibiliza as instruyaes de trabalho? Sim. 
• A organiza<;ao disponibiliza equipamentos (computadores) e softwares 
adequados ao desenvolvimento dos projetos de engenharia? Sim. 
• A organizayao disponibiliza dispositivos para monitoramento e medic;8o? Este 
item nao se aplica ao trabalho executado pela Techsteel Engenharia, pais o 
seu produto sao os projetos de engenharia. 
• A organizac;ao assegura que os projetos passam pela etapa de liberac;ao, 
entrega e atendimento p6s-entrega? Sim. 
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• A organizayao assegura que os processes de produyao e fomecimento de 
projetos foram validados? Sim. 
• A organiza<;ao identifica seus projetos de forma a ter a rastreabilidade de 
quem, quando e o que fez? Sim. 
• A organizayao tern cuidado com a propriedade do cliente? A empresa nao 
utiliza item de propriedade do cliente para executar seus projetos. Os dados 
recebidos para entrada dos projetos sao disponibilizados em meio de 
arquivos eletronicos, portanto sao sempre c6pias do material de propriedade 
do cliente. Alem disso este material nao e incorporado ao projeto, ele 
somente e utilizado para consulta. 
• A organizayao preserva o produto durante o processo internee a entrega ao 
destine pretendido? Os projeto sao produzidos em meio de arquivo eletronico 
e entregues em meio de arquivo eletronico. A organizayao disponibiliza 
computadores (incluindo um servidor de dados), softwares, internet e site 
para produyao, armazenamento, backup e entrega dos arquivos eletronicos. 
Porem a forma de entrega foi modemizada (hoje todos os arquivos de projeto 
sao disponibilizados no site da Techsteel e acessados pelos clientes 
mediante senha), e a instruyao de trabalho IT04- Envio de projeto, nao foi 
atualizada. 
3.2.4.6Controle de dispositivos de mediyao e monitoramento 
A organizayao nao utiliza dispositivos de mediyao e monitoramento, pois seu 
produto sao os projetos de engenharia produzidos em arquivo eletronico. 
3.2.5 Mediyao, analise e melhoria 
3.2.5.1 Generalidades 
• A organizac;Bo implements processes de monitoramento, mediyao, analise e 
melhoria para demonstrar a conformidade do produto? Nao. 
• A organizac;ao implements processes de monitoramento, mediyao, analise e 
melhoria para assegurar a conformidade do sistema de gestae da qualidade? 
Nao. 
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• A organizayao implementa processes de monitoramento, medic;Bo, analise e 
melhoria para melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestao da 
qualidade? Nao. Ver item 3.2. 1. 1 
3.2.5.2Medic;Bo e monitoramento 
• A organizac;Bo monitora as informac;Oes relativas a percepc;Bo do cliente sabre 
se a organizac;ao atendeu aos requisites do cliente? Sim. 
• Existem metodos estabelecidos para a obtenc;ao e uso destas informac;Oes? 
Nao. 
• A organizac;;So executa auditorias internas, a intervalos planejados, para 
determinar se o sistema de gestao da qualidade esta conforme os requisites 
da norma NBR 1809001 :2000? Sim. Mas a organizayao nao tern auditores 
em seu quadro de colaboradores, entao as auditorias internas sao feitas 
somente uma vez por ano com auditor contratado. 
• A organizac;Bo aplica metodos adequados para monitoramento dos 
processes? Os projetos precisam ser monitorados em seus requisites e em 
seus prazos, em varias etapas diferentes. 0 monitoramento dos requisites e 
adequado e satisfat6rio em todas as etapas, porem o monitoramento dos 
prazos e deficiente, 0 que prejudica a tomada de acOes para evitar atrasos. 
3.2.5.3Controle de produto nao-conforme 
Para a T echsteel Engenharia, produto nao-conforme significa projeto errado 
ou desenho errado ou incomplete. Como esta e uma situayao inadmissivel para 
uma empresa de engenharia, cada etapa do projeto e verificada por colaborador 
com competencia para detectar possiveis erros, e o projeto e corrigido 
imediatamente, antes de iniciar a etapa seguinte. 
Se mesmo assim acontecer de ser enviado para o cliente algum desenho com 
problema, este e revisado e passa por todas as etapas de verificac;So 
novamente, e o cliente e imediatamente comunicado da revisao. 
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3.2.5.4 Analise de dados 
• A organiza~o determina, coleta e analisa os dados com informa~o relativa a 
satisfa~o dos clientes? Os dados sao subjetivos. nao ha urn indicador para 
mostrar a satisfacBo do cliente. 
• A organiza~o determina, coleta e analisa os dados com informa~o relativa a 
conformidade com os requisites do produto? Os dados sao subjetivos. nao ha 
urn indicador para mostrar a quantidade de nao-conformidades que nao sao 
detectadas e chegam a ser entregues para o cliente. 
• A organiza~o determina, coleta e analisa os dados com informac;ao relativa a 
caracterlsticas e tendencias dos processes e produtos? Os dados sao 
subjetivos. nao ha medic8o que indique a tendencia do processo e onde 
devem ser aplicadas medidas preventivas. 
• A organizayao determina, coleta e analisa os dados com informac;ao relativa a 
fomecedores? Nao se aplica a empresa, vista que todos os projetos sao feitos 
intemamente com a equipe tecnica. 
3.2.5.5Melhorias 
Existe procedimento documentado definindo os requisites para: 
• Analise crltica das nao-conformidades? Sim. 
• Determina~o das causas das nao-conformidades? Sim. 
• Defini~o de nao-conformidades potenciais e suas causas? Sim. 
• Avaliayao da necessidade de ayees corretivas e preventivas? Sim. 
• Determinayao e implementayao das ac;oes necessarias, sejam elas corretivas 
ou preventivas? Sim. 
• Registro dos resultados de ayees executadas? Sim. 
• Analise crltica de ayees corretivas executadas? Sim. 
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4 PROPOSTA 
4.1 Metoda utilizado para reestrutura«;ao do sistema existente 
Como a Techsteel ja e uma empresa certificada na norma IS09001 :2000, 
mas precisa de uma reestrutura«;ao no seu Sistema de Gestao da Qualidade, foram 
consultados todos os s6cios sabre as alterayaes e complementayaes necessarias. 
Para isto foram feitas reunicSes semanais de agosto a novembro de 2007, que tinham 
como escopo varios assuntos, sendo urn deles a Qualidade. 
A Alta Dire«;ao, por fazer parte do grupo dos s6cios, participou de todas estas 
reunicSes e todas as deciscSes tomadas foram informadas a Representante da 
Dire«;ao, que instruiu os s6cios sabre como fazer as reviscSes e como gerar novas 
documentos. 
Os outros colaboradores foram consultados por meio de questionario, que 
pedia informa~cSes sabre seus conhecimentos sabre a Norma IS09001 :2000, seus 
conhecimentos sabre o sistema de gestao da qualidade da T echsteel Engenharia, e 
sua satisfa~o em rela~o ao trabalho e a empresa. 
A proposta foi elaborada com base no diagn6stico feito anteriormente, que 
apontou todos os itens do Sistema de Gestao da Qualidade da empresa a serem 
alterados. 
4.2 Plano de lmplanta~o: itens e requisites da norma que devem ser atendidos 
para a reestrutura~o do Sistema de Gestao da Qualidade, responsaveis e prazos. 
4.2.1 Requisites Gerais 
• Existe o processo de Detalhamento de estrutura metalica que nao foi 
descrito por nao ser escopo de fornecimento da empresa na ocasiao da 
implanta~o do SGQ. Urn procedimento deve ser escrito para este 
processo, bern como suas interayaes e metodos de medi~o e controle. 
Responsavel: equipe tecnica 
Prazo: dezembro 2007 
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• Deve ser verificada a eficacia dos criterios e metodos de controle dos 
processes. Verificar qual e o retorno que eles estao dando para a empresa 
na abordagem factual para tomada de decisoes. 
Responsavel: alta direyao 
Prazo: fevereiro 2008 
• Devem ser criados cfrculos da Qualidade com reunioes marcadas em 
intervalos fixes de no maximo um mes para que possa ser discutida, 
avaliada e monitorada a questao da melhoria continua nos processes. 
Nesta reuniao devera participar no mfnimo a equipe tecnica e um 
representante da alta direyao. 
Responsavel: equipe tecnica 
Prazo: dezembro 2007 
4.2.1.2Requisitos de documentayao 
• Manual da Qualidade: incluir no escopo de fornecimento da empresa a 
atividade de detalhamento de estruturas metalicas e revisar o fluxograma 
da empresa, incluindo-a na interayao entre os processes. 
Responsavel: alta direyao 
Prazo: janeiro 2008 
• Deve-se acrescentar no procedimento de controle de documentos da 
qualidade e controle de documentos de projeto o tempo de retenyao e 
descarte dos registros. 
Responsavel: representante da direyao 
Prazo: dezembro 2007 
4.2.2 Responsabilidade da Direyao 
• Deve ser criado um plano de cargos e salaries para garantir o crescimento 
profissional da equipe. 
Responsavel: alta direyao 
Prazo: marcro 2008 
• Deve ser estudado e criado um tipo de recompensa pelo trabalho adicional 
executado pelos colaboradores, ex.: produtividade por projeto, 
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participayao nos Iueras, remunerac;ao por horas trabalhadas, ou outros, 
para assegurar a motivayao da equipe. 
Responsavel: alta direyao 
Prazo: maryo 2008 
• Devem ser criados os circulos de Qualidade como foi exposto no item 
4.2.1 e pelo menos urn dos diretores deve participar das reunioes. 
• A Alta Direc;ao deve priorizar, marcar e realizar as reunioes para Analise 
Critica para assegurar a manutenyao do sistema de gestao da qualidade. 
Responsavel: alta direyao 
Prazo: fevereiro 2008 
• Devem ser criados indicadores que mostrem se os objetivos da qualidade 
estao sendo alcanyados. 
Responsavel: alta direyao e equipe tecnica 
Prazo: maryo 2008 
• Deve ser implementado o treinamento de integrayao para os novas 
colaboradores que entram na empresa e treinamento de reciclagem para 
os colaboradores efetivos ( conforme PR-07 Procedimento para 
Treinamento e lntegrayao ja existente), ocasiao em que se deve, no 
minima, explicar os requisites da Norma ISO 9001 :2000, explicar o Manual 
da Qualidade da empresa e os procedimentos de cada area de atuayao, 
para que a Alta Direyao garanta que todos os colaboradores conheyam o 
sistema de gestao da qualidade da empresa. 
Responsavel: alta direyao e representante da direyao 
Prazo: janeiro 2008 
• A representante da direyao devera participar das reunioes do circulo da 
qualidade para estar ciente das necessidades dos clientes. 
Responsavel: representante da direyao e equipe tecnica 
Prazo: janeiro 2008 
• Deve ser criado urn espac;o para o Mural da Qualidade, onde a Alta 
Direyao deve colocar os comunicados sabre o sistema de gestao da 
qualidade e os indicadores de desempenho, que demonstram se ha 
melhoria continua e se os objetivos da qualidade estao sendo alcanyados. 
Responsavel: alta direyao 
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Prazo: fevereiro 2008 
• Deve ser elaborado urn cronograma anual da qualidade, com a 
programa9So de datas das reunioes de analise critica, reunioes do circulo 
da qualidade, auditorias intemas e auditoria e:xtema. Este cronograma 
devera ficar fixado no Mural da Qualidade. 
Responsavel: alta direyao 
Prazo: janeiro 2008 
4.2.3 Gestao de Recursos 
• Deve ser criado urn sistema de avalia9So dos colaboradores, para que a 
empresa possa verificar a necessidade de treinamentos ou outras a¢es 
de melhoria na area de recursos humanos, e para que cada colaborador 
tenha urn ''feedback" de seu desempenho, o que ajuda muito na motivay8o 
da equipe. 
Responsavel: alta direy8o 
Prazo: fevereiro 2008 
• Deve ser criado o setor de RH (recursos humanos), com pessoa 
especializada em gestao de pessoas, para acompanhar as necessidades 
e problemas da equipe de forma mais pessoal e constante, liberando a 
alta dire9So para suas atividades tecnicas e comerciais. 
Responsavel: alta dire9So 
Prazo: maryo 2008 
4.2.4 Realizayao do Produto 
• Deve ser elaborado urn procedimento de abertura de obra, determinando 
que antes do inicio de cada projeto seja feita uma reuniao de abertura de 
obra, onde pelo menos urn membro da alta dire9So e os membros da 
equipe tecnica envolvidos no projeto participem e discutam todos os 
requisites do cliente e requisites adicionais para a realiza9So do projeto e 
que a ata desta reuniao seja a Ficha Tecnica do projeto que devera ficar 
disponivel dentro da pasta eletronica da obra para consulta constante. 
Responsavel: alta dire9So e equipe tecnica 
Prazo: dezembro 2007 
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• Elaborar uma Ficha Tecnica do projeto com todos os dados que a equipe 
tecnica julgar necessaria para a realizac;8o do projeto. Assim, quando urn 
contrato estiver sendo negociado, o responsavel pela negociac;ao tera a 
obrigac;ao de verificar com o cliente, no mfnimo, todos os requisites que 
constarem neste formulario. 
Responsavel: equipe tecnica 
Prazo: dezembro 2007 
• Criar urn indicador de produtividade para cada obra, e classificar as obras 
em pesadas, medias e leves, para que a organizac;ao tenha os dados 
hist6ricos de produtividade, e possa utiliza-los no planejamento dos 
projetos novas, para que o requisite prazo de entrega possa ser atendido. 
Responsavel: alta direc;ao 
Prazo: janeiro 2008 
• Criar urn procedimento de revisao de projeto. 
Responsavel: equipe tecnica 
Prazo: marc;o 2008 
• Revisar a instruc;ao de trabalho IT -04 Envio de Projeto, descrevendo o 
envio dos documentos de projeto via site. 
Responsavel: equipe tecnica 
Prazo:fevereiro 2008 
4.2.5 Medic;8o, analise e melhoria 
• Criar urn campo na folha da Ficha Tecnica da obra para avaliac;8o final da 
obra. Este campo de avaliac;8o deve ser preenchido pela alta direc;ao que 
mantem o maior contato como cliente, negocia os prazos e normalmente 
recebe as reclamac;Oes (se houverem). 
Responsavel: equipe tecnica 
Prazo: marc;o 2008 
• Treinar e capacitar a equipe tecnica para auditoria interna. A empresa 
devera disponibilizar urn curso para auditores internos, para criar uma 
equipe de auditores. Assim podera haver auditoria interna em intervalos 
menores (maximo de 3 meses) e a empresa podera assegurar que o 
sistema de gestao da qualidade esta mantido e funcionando eficazmente. 
Responsavel: alta dire~o 
Prazo: fevereiro 2008 
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• Criar uma planilha de atividades diarias individual do colaborador, para 
que os prazos dos projetos possam ser moriitorados. 
Responsavel: alta direyao 
Prazo: fevereiro 2008 
• Promover uma reuniao de conscientizayao com toda a equipe para 
explicar a importancia de se ter em maos os dados de produtividade de 
cada membra da equipe, nao para fiscalizar o trabalho, mas para a alta 
direyao ter dados para a tomada de decisao no que se refere aos prazos 
dos projetos, e solicitar que a planilha de atividades diarias individual seja 
preenchida por todos. 
Responsavel: alta direyao 
Prazo: fevereiro 2008 
• Criar urn indicador para mediyao da satisfayao dos clientes 
Responsavel: alta direyao 
Prazo: maryo 2008 
• Criar urn indicador para mediyao de produto nao conforme entregue ao 
cliente. 
Responsavel: alta direyao 
Prazo: marc;:o 2008 
• Criar urn indicador para mediyao da melhoria continua 
Responsavel: alta direyao 
Prazo: maryo 2008 
Ap6s todas estas atividades, sera necessaria preparar e ministrar urn 
treinamento sabre a Norma NBR 1809001 :2000 e outro treinamento sabre o sistema 
de gestae da qualidade da T echsteel Engenharia para todos os colaboradores, que 
poderao ser feitos em m6dulos, uma vez por semana. 
A Alta Direyao devera fazer uma palestra de motivayao, com convidado 
externo ou com urn dos dois diretores, para que a equipe perceba o 
comprometimento da parte deles. 
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4.3 CRONOGRAMA RESUMIDO DAS ATIVIDADES NECESSARIAS A 
REESTRUTURACAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE DA TECHSTEEL 
ENGEN HARIA 
PRAZO FINAL RESPONSAVEL ACOES 
DEZ2007 Equipe Tecnica Cria98o o Circulo da Qualidade 
DEZ2007 Equipe T ecnica Elaborac;:ao do Procedimento para 
Detalhamento de Estruturas Metalicas 
DEZ2007 Representante da Revisao do Procedimento PR01 - Controle 
Dire98o de Documentos da Qualidade, incluindo o 
tempo de descarte dos registros da 
Qualidade 
DEZ2007 Equipe Tecnica Elabora98o de urn procedimento de abertura 
de obra 
DEZ2007 Equipe Tecnica Elaborac;:ao do formulario Ficha Tecnica com 
campo para avalia98o final da obra 
JAN 2008 Alta Dire98o Revisao do escopo de fomecimento da 
empresa que consta no Manual da 
Qualidade, incluindo a atividade de 
Detalhamento 
JAN 2008 Representante da Elabora98o e aplica98o do treinamento de 
Dire98o integra98o para as novas colaboradores 
JAN 2008 Representante da Participa98o nas reunioes do Circulo da 
Dire98o Qualidade 
JAN 2008 Alta Dire98o Elaborac;:ao do Cronograma da Qualidade, 
onde deve constar as reunioes de Analise 
Critica, Auditorias lnternas e Externa, 
Avalia98o de colaboradores, Avaliac;:8o de 
ambiente de trabalho, treinamentos e 
qualquer outra atividade necessaria para o 
monitoramento do sistema da qualidade 
JAN 2008 Alta Dire98o Cria98o de urn indicador para medir 
produtividade par obra 
38 
FEV2008 Alta Direc;Bo Avaliac;Bo da eficacia dos criterios de centrale 
dos processes 
FEV2008 Equipe Tecnica Criagao do Mural da Qualidade 
FEV2008 Alta Direc;Bo Estabelecimento de metoda para avaliagao 
dos colaboradores e realiza9ao de avaliagao 
trimestralmente 
FEV2008 Alta Direc;Bo Disponibilizagao de curso de auditoria para a 
Equipe Tecnica 
FEV2008 Alta Diregao Criayao da planilha para acompanhamento 
das atividades diarias dos colaboradores e 
convocagao de reuniao para esclarecer a 
importancia do preenchimento desta planilha 
FEV2008 Equipe Tecnica Revisao da IT -04 Envio de Projeto 
MAR2008 Alta Direc;Bo Criagao do Plano de Cargos e Salaries 
MAR2008 Alta Direyao Criayao de regra para recompensa do 
trabalho adicional realizado 
MAR2008 Alta Direyao Criayao do setor de RH 
MAR2008 Alta Direc;Bo Criayao de indicadores para monitoramento 
dos objetivos da qualidade 
MAR2008 Equipe Tecnica Criagao de procedimento para revisao de 
projeto 
MAR2008 Alta Diregao Criagao de indicador para monitoramento da 
satisfayao dos clientes 
MAR2008 Alta Direyao Criagao de indicador para monitoramento de 
produtos nao con formes entregues aos 
clientes 
MAR2008 Alta Direyao Criayao de indicador para monitoramento da 
melhoria continua 
ABR2008 Equipe T ecnica Elaborayao e aplicayao de treinamento sabre 
a Norma NBR 1809001 :2000 
ABR2008 Equipe Tecnica Elaborayao e aplicayao de treinamento sabre 
0 sistema de gestae de qualidade da 
Techsteel Engenharia 
39 
ABR2008 Alta Dire~o Palestra de motiva~o para a equipe toda 
4.4 Monitoramento das etapas 
Durante a fase de implantagao da reestruturagao do sistema de gestao da 
qualidade (dez 2007 a abr 2008), as reunioes do Circulo da Qualidade deverao 
acontecer semanalmente, para avaliar a eficacia das a¢es implantadas e para 
verificar a necessidade de possfveis corre¢es e ajustes. Estas reunioes devem 
avaliar tambem o grau de motivagao das pessoas em executar as a¢es propostas. 
Ap6s este periodo, o intervale das reunioes do Circulo da Qualidade devers passar 
para mensa!. 
4.5 Recursos 
A empresa optou por fazer a reestruturagao intemamente, com sua equipe 
tecnica, por acreditar que estas pessoas sao capacitadas e que assim o 
comprometimento e envolvimento seria maior. 
RECURSOS NECESSARIOS PARA A REESTRUTURACAO DO SGQ 
Atividades ago07 set07 out07 nov07 dez07 janOS fevOS maroa a brOS 
Horasda R$800,00 R$800,00 R$800,00 R$800,00 R$800,00 R$800,00 R$800,00 R$800,00 R$800,00 
alta direyao 
Horas da R$600,00 R$600,00 R$600,00 R$600,00 R$600,00 R$600,00 R$600,00 R$600,00 R$600,00 
equipe 
tecnica 
Despesas Mural: R$100,00 
de R$150,00 
escrit6rio 





Horas de R$1000,00 
treinamento 
daequipe 
Custocom R$1200,00 R$1200,00 
RH 
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4.6 Resultados esperados 
• A criac;Bo do Circulo da Qualidade sera uma ac;ao muito importante no 
processo de reestruturac;ao do sistema de gestae da qualidade da 
Techsteel Engenharia. 0 tempo das pessoas hoje e absorvido 
integralmente pelo trabalho em si, nao havendo tempo util para 0 
estudo da qualidade. A falta de ac5es de melhoria continua e a falta de 
a¢es preventivas ou corretivas se da pelo fate de nao haver alguem 
para centralizar as informac5es e par nao haver urn espayo de tempo 
reservado para isto. 0 objetivo das reunioes do Circulo da Qualidade, 
da qual devera participar a RD, devera ser a promoc;ao da melhoria 
continua dos processes realizados internamente, e a verificayao da 
necessidade de implantac;ao de ac5es preventivas e corretivas para 
assegurar a qualidade do produto final de forma constante. 
• A elaborac;Bo do procedimento para Detalhamento de Estruturas 
Metalicas tern como objetivo completar a documentayao da qualidade 
e assegurar que este processo seja executado sempre como descrito, 
melhorando a qualidade do produto final. 
• A revisao do Procedimento PR01 - Centrale de Documentos da 
Qualidade, incluindo o tempo de descarte dos registros da Qualidade, 
tern como objetivo deixar a documentayao da qualidade conforme com 
a norma. 
• A elaborac;ao do procedimento de abertura de obra incluindo a 
obrigatoriedade da reuniao de analise critica na ocasiao da abertura de 
uma nova obra e muito importante para que toda a equipe envolvida no 
projeto conher;a todos os requisites do cliente e os requisites gerais do 
projeto, antes do inicio do projeto, evitando assim retrabalhos ou 
entrega de projeto nao conforme que ira gerar uma reclamac;ao 
posterior. 
• A elaborayao do formulario Ficha T ecnica da Obra como ata da 
reuniao de analise critica da abertura de obra tern como objetivo deixar 
os requisites do cliente e requisites gerais do projeto registrados e 
disponiveis para toda a equipe ate o final do trabalho. 
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• A revisao do escopo de fornecimento da empresa que consta no 
Manual da Qualidade, incluindo a atividade de Detalhamento, tern 
como objetivo deixar a documentayao da qualidade conforme com a 
norma e deixar o Manual da Qualidade atualizado em relayao ao seu 
escopo. 
• A retomada do treinamento de integrayao para novas colaboradores e 
essencial para a divulgayao do sistema de gestao da qualidade para 
estas pessoas. 0 objetivo do treinamento de integrayao e engajar as 
pessoas na empresa e em seu sistema de qualidade ja no momenta 
em que iniciam seus trabalhos, criando comprometimento nelas e 
assegurando que a qualidade do produto final esta sendo mantida, 
apesar de haverem membros novas na equipe. 
• A participayao da RD nas reunioes do Circulo da Qualidade tern como 
objetivo proporcionar maior engajamento da RD nos problemas 
tecnicos, para que sua ayao mediadora e facilitadora atenda nao s6 ao 
setor administrative, mas tambem ao setor tecnico que produz o 
produto final entregue ao cliente. 
• A elaborayao do cronograma da qualidade para cada ana e de grande 
importancia para que todos saibam o que e quando devera acontecer. 
Marcar as datas com antecedencia mostram nao somente a 
organizayao interna de uma empresa como tambem o 
comprometimento da alta direyao, que disponibiliza urn plano anual da 
qualidade, para que todos possam se programar. 0 objetivo da criayao 
do cronograma anual da qualidade e passar, para toda a equipe, a 
programayao dos eventos do sistema de gestao da qualidade. 
• A criayao do indicador que devera medir a produtividade das obras e 
uma ayao de grande importancia para ajudar a empresa a atender o 
requisite prazo na entrega dos projetos. Sem urn indicador, o setor 
comercial nao tern dados de produtividade para negociar prazos com 
os clientes. Esta deficiencia ja gerou situa¢es dificeis na empresa, 
pais os prazos sao negociados conforme a necessidade do cliente, e 
na fase de execuyao do projeto verificou-se que a quantidade de 
pessoas envolvidas no projeto deveria ser bern maior para que o prazo 
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fosse atendido. lsto significa prejulzo para a empresa. Houve casas em 
que nao havia mais pessoas para envolver no projeto, o que gerou 
atrasos e sobrecarga de trabalho para a equipe. Tudo isto tambem 
significa prejulzo para a empresa. 0 objetivo de se manter urn 
indicador de produtividade das obras, separando-as em leves, medias 
e pesadas, e fornecer informayao confiavel ao setor comercial para 
que os prazos sejam negociados conforme a capacidade da empresa, 
deixando assim o cliente mais satisfeito e a equipe menos 
sobrecarregada. 
• A verificayao da eficacia dos criterios de controle dos processes e 
necessaria para a analise de dados para tomada de decisao. Existem 
alguns criterios de controle dos processes estabelecidos. 0 objetivo e 
verificar se estes criterios estao sendo eficazes. No caso negative, 
deve-se estabelecer novas criterios para controle dos processes. 
• 0 agendamento programado das reunioes de analise critica no 
cronograma anual da qualidade e uma ferramenta a ser usada para 
disciplinar a alta direyao a realizar estas reunioes. 0 objetivo de 
agendar estas reunioes e divulgar a agenda e fazer a alta direc;So 
assumir o compromisso publico de que as reunioes de analise crltica 
vao acontecer, inclusive abrindo espac;o para cobranya no caso de etas 
nao serem realizadas. 
• A criayao do Mural da Qualidade tern grande importancia na 
divulgayao do comprometimento da alta direyao e na divulgayao dos 
resultados da empresa. 0 objetivo de se criar urn espac;o para o Mural 
da Qualidade e disponibilizar informac;oes importantes para a equipe, 
como o cronograma anual com todas as atividades do sistema da 
qualidade e os indicadores que mostram os resultados da empresa, se 
esta havendo melhoria continua, se os objetivos da qualidade estao 
sendo alcanc;ados, enfim, se o sistema de gestao da qualidade esta 
sendo eficaz. 
• A implantac;ao da avaliayao trimestral dos colaboradores e uma ac;ao 
que visa nao s6 apontar os pontos em que cada colaborador precisa 
melhorar para aumentar a qualidade do produto final, mas tambem 
apontar os pontos que fazem do colaborador peya essencial para o 
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funcionamento da empresa. 0 objetivo da avaliayao trimestral e criar 
uma oportunidade para a alta direc;ao avaliar o trabalho executado pelo 
colaborador e deixar claro o que espera dele e os pianos que a 
empresa tern para ele no futuro. Tambem e o momento para o 
colaborador apresentar suas expectativas e satisfayao ( ou nao) com 
relac;Bo a empresa. Desta forma cria-se urn ambiente favoravel e 
amigavel, esperando-se reduzir a rotatividade de pessoas. 
• A disponibilizayao de urn curso de auditores para a equipe tecnica tern 
grande importancia para a empresa porque as auditorias internas sao 
uma poderosa ferramenta de monitoramento da eficacia do sistema de 
gestao da qualidade. 0 objetivo de se criar auditores internos na 
equipe tecnica e aumentar a frequencia das auditorias internas, com 
reduc;Bo significativa de custos, para que o monitoramento do SGQ 
seja atuante e eficaz, assegurando sempre que os passos essenciais 
para a qualidade do produto final estao sendo cumpridos. 
• A criac;Bo da planilha de registro das atividades diarias dos 
colaboradores tern como objetivo fornecer os dados e subsidies 
suficientes para a elaborac;Bo de urn indicador fiel de produtividade das 
obras. 0 objetivo de se realizar uma reuniao de conscientizac;ao sobre 
a importancia do preenchimento desta planilha e deixar claro que a 
intenyao nao e monitorar a produtividade de cada membro da equipe, 
mas de conseguir dados para o indicador de produtividade das obras, 
o que se revertera em beneflcio para a equipe e para a empresa como 
urn todo. 
• A cria«;ao de urn plano de cargos e salarios e essencial para que a 
empresa possa assegurar o crescimento profissional da equipe. 
Pessoas sem perspectivas de melhoria ficam desmotivadas e muitas 
vezes saem da empresa em busca de urn emprego que julguem mais 
promissor. 0 objetivo de se criar urn plano de cargos e salarios e 
aumentar a satisfac;Bo e a confianc;a da equipe na empresa, 
esperando-se assim reduzir a rotatividade de pessoas, tao prejudicial 
ao sistema de qualidade de qualquer empresa. 
• A criac;ao de urn metodo para recompensa dos trabalhos adicionais 
vern complementar o objetivo da criayao do plano de cargos e salarios. 
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Outras medidas estao sendo implantadas para que os prazos sejam 
calculados corretamente, evitando a sobrecarga de trabalho da equipe. 
Mas, ainda assim podem acontecer situa¢es que gerem a 
necessidade de trabalhar alem do horario normal para garantir a 
satisfa98o do cliente (situa¢es estas que nao podem ser rotineiras). 0 
objetivo da cria98o de um metodo para recompensa dos trabalhos 
adicionais e garantir a equipe, que em situa¢es especiais ou 
emergenciais, o seu trabalho adicional sera remunerado, aumentando 
a satisfa98o e a motiva98o da equipe, esperando-se diminuir a 
rotatividade de pessoas. 
• A necessidade da cria98o de um setor de Recursos Humanos se deu 
pelo aumento da quantidade de pessoas na empresa e pela 
necessidade da alta dire98o estar mais focada no mercado para 
garantir a manuten98o financeira da organiza98o. 0 objetivo de se criar 
um setor de RH e colocar dentro da empresa um especialista em 
gestao de pessoas que possa estar atento as necessidades da equipe, 
aos casos de desmotivayao, que seja um mediador entre a equipe e a 
alta dire98o, e que possa escolher novos colaboradores com perfil 
compatrvel com a necessidade da empresa, procurando-se reduzir a 
rotatividade de pessoas e melhorando, consequentemente, a qualidade 
do produto final. 
• A cria98o de indicadores para monitorar os objetivos da qualidade e 
importante para o acompanhamento do sistema de gestao da 
qualidade. Somente haverao dados sobre a qualidade do ambiente de 
trabalho, sobre o crescimento profissional das pessoas, sobre a 
satisfa98o dos clientes e se ha melhoria continua dos processes (itens 
que compOe os objetivos da qualidade) se estes itens forem medidos. 
0 objetivo da cria~o destes indicadores e fomecer dados para 
tomada de decisao sobre o sistema de gestao da qualidade. 
• A cria98o de um procedimento para revisao de projeto tem como 
objetivo atender ao item 7.3.7 da norma- Controle de altera¢es de 
projeto e desenvolvimento - , e assegurar que todas as revisOes de 
projeto sejam verificadas e validadas assim como e feito no projeto 
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original, garantindo que o cliente ira receber sempre um documento de 
projeto revisado com as informa¢es revisadas corretamente. 
• A cria~o de um campo no formulario Ficha Tecnica da Obra para 
avalia~o final da obra tem como objetivo atender ao item 8.2.1 da 
norma - Medi~o e monitoramento da Satisfa~o de clientes. 0 
preenchimento deste campo par quem esteve proximo ao cliente e par 
isso pode ter a percep~o da satisfa~o dele no andamento do projeto 
e de grande importancia para a organiza~o saber se os requisites do 
cliente foram plenamente atendidos. 
• A cria~o de um indicador para medi~o de quantidade de produto nao 
conforme entregue ao cliente tem como objetivo medir a eficacia do 
sistema de verifica98o e valida98o dos projetos e fornecer dados para 
avalia98o da necessidade de implanta~o de a<;Oes preventivas e 
corretivas no processo como um todo, pais o que e mais importante em 
uma empresa de projetos de engenharia e entregar o projeto certo 
sempre, e trabalhar para que a quantidade de erros que chegam ate o 
cliente seja reduzida a zero. 
• A realiza~o dos treinamentos sabre a norma NBR 1809001 :2000 e 
sabre o sistema de gestao da qualidade da empresa tem o objetivo de 
capacitar a equipe a manter e melhorar o sistema de qualidade. A 
equipe precisa ter plena conhecimento da norma e da documenta98o 
da empresa para incorporar a qualidade ao seu trabalho cotidiano e 
verificar os ajustes que devem ser feitos para a mel haria continua. 
• A realiza~o de uma palestra de motiva~o tem o objetivo de fazer as 
pessoas acreditarem que vale a pena retomar o sistema de gestao da 
qualidade que estava esquecido, mostrar todos os beneficios que virao 
com esta retomada, para que a equipe queira buscar a excelencia na 
qualidade novamente. A participa~o da alta dire~o nesta palestra e 
de grande importancia para mostrar o seu comprometimento com toda 
a reestrutura~o do SGQ. 
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4. 7 Problemas esperados e ay6es corretivas I preventivas 
Urn problema importante que pode acontecer na reestruturac;ao do sistema de 
qualidade da Techsteel Engenharia e a falta de credibiHdade na alta direc;ao no que 
se refere a gestao da qualidade. 0 fato de ja existir urn sistema de qualidade 
implantado, que esta incomplete e nao e utilizado na pratica, certamente levara as 
pessoas a duvidarem que "desta vez" vai funcionar. Esta incerteza leva a 
desmotivac;ao em empreender tempo e dedica9ao no projeto, contribuindo para urn 
posslvel insucesso. Por este motivo a proposta de reestruturac;ao ja traz varias 
a90es que devem ser executadas pela alta direc;ao, para que ela possa demonstrar 
seu comprometimento com a qualidade. As a¢es da alta direc;ao consideradas 
mais importantes neste processo de conquista de credibilidade sao a criac;ao e 
constante atualizayao do Mural da Qualidade, a disponibilizayao do curso para 
auditores e a cria9ao do plano de cargos e salarios, pois sao a¢es que serao 
sentidas diretamente pela equipe e que mostram uma mudan98 de postura diante do 
tema qualidade. A palestra de motivac;ao, envolvendo a alta direc;ao, tern o objetivo 
tambem de criar credibilidade na reestruturac;ao do sistema de gestao da qualidade. 
Outro problema importante e a falta de disciplina da alta direc;ao em manter o 
sistema da qualidade em funcionamento. Muitas reuniOes de analise crltica nao 
foram realizadas, muitos procedimentos nao foram utilizados e treinamentos nao 
foram feitos porque a alta direc;ao esta focada na sobrevivencia da empresa, que se 
traduz em novos contratos. Nao existe disciplina suficiente para parar por algumas 
lloras e focar na qualidade. Por isso a cria«;ao do Circulo da Qualidade e essencial, 
pois dara autonomia para a equipe tecnica gerenciar o sistema (como se fosse o 
coordenador da qualidade) e inclusive para cobrar a postura e as a90es da alta 
direc;ao. 
Pode acontecer tambem de as reuniOes do Circulo da Qualidade nao 
manterem a constancia pre-determinada. Pode haver urn projeto para entregar na 
semana ou no dia da reuniao marcada e nao haver tempo para a reuniao. Para 
evitar este tipo de problema, o cronograma anual devera estabelecer as reuniOes do 
Circulo da Qualidade sempre no meio do mes e no inicio da semana, que sao dias 
menos provaveis de haver entrega. Se mesmo assim houver coincidencia das 
atividades, a reuniao do Circulo da Qualidade passara automaticamente para o 
primeiro dia util que se seguir ao dia pre-marcado. 0 mesmo criterio devera ser 
adotado para as reuniOes de analise critica. A divulgayao do cronograma no Mural 
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da Qualidade ajudara muito no cumprimento das tarefas, pais o compromisso passa 
a ser publico e qualquer urn pode cobrar. 
Outra dificuldade que pode acontecer e urn entendimento equivocado do 
objetivo dos indicadores, principalmente o de produtividade e o de produto nao 
conforme. As pessoas podem acreditar, mesmo que se diga o contrario, que estao 
sendo fiscalizadas quanta ao seu desempenho, e isto pede leva-las a mascarar os 
dados. Par isso a proposta sugere a criayao dos indicadores e ja cria a ac;ao de uma 
reuniao de conscientizayao sabre a importancia destes dados na contratayao de 
novas obras e na satisfa9ao do cliente. A alta direyao deve ser muito cuidadosa para 
nao usar estes dados de produtividade e produto nao conforme com enfase 
pessoal, para que as pessoas nao tenham receio de fornecer o dado correto. 
Mais urn item que pede atrapalhar o bam andamento da reestruturayao do 
sistema de qualidade e se houver impossibilidade de preencher a totalidade da 
Ficha Tecnica da Obra na ocasiao da abertura da obra. Sea Ficha Tecnica esta 
incomplete, isto significa que nao conhecemos totalmente os requisites do cliente. 
Para evitar que esta falta de informayao se transforme em reclamayao futura, deve 
ser criada uma lista de pendencies para cada obra, onde o cliente e questionado a 
respeito dos requisites que nao estao claros ou que estao faltando. Assim ficara 
documentado que, se o produto final nao sair conforme os requisites, a 
responsabilidade nao e da T echsteel Engenharia. 
E podem acontecer problemas mais simples, como a constatayao de que 
atgum colaborador nao esta seguindo urn procedimento ou uma instruyao de 
trabalho. Nestes casas se recomenda a aplicayao do treinamento de reciclagem. 
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5 CONCLUSAO 
A reestruturac;Bo do sistema de gestae de qualidade da T echsteel Engenharia 
devera ser feita para que este atenda integralmente os requisites da norma NBR 
1809001 :2000. Os nfveis onde deverao ocorrer mudanc;as sao distintos e procuram 
cumprir o que trazem os princfpios da gestae da qualidade. 
Diversas a¢es visam o foco no cliente. Na verdade as a¢es propostas 
tendem a melhorar o produto final e o melhor conhecimento dos requisites do cliente 
para aumentar sua satisfac;Bo {principia 1 ). A lideranc;a dentro da Techsteel 
Engenharia e a alta direc;Bo. Por este motive foi proposto o envolvimento desta na 
maior parte das atividades da reestruturac;Bo do sistema de gestae da qualidade 
(principia 2). 0 envolvimento das pessoas existe, mas nao e reconhecido na devida 
grandeza. A proposta visa assegurar o bern estar destas pessoas, seu crescimento 
profissional e suas recompenses para que o envolvimento se consolide {principia 3). 
A criac;Bo de novas procedimentos e revisao de outros reforc;a o gerenciamento da 
empresa atraves de processes (principia 4). Urn espayo de tempo e de 
responsabilidade foi reservado mensalmente para a busca da melhoria continua 
(principia 6), e a criac;Bo de novas indicadores de desempenho visam a tomada de 
decisoes baseadas na analise de dados e informa¢es (principia 7). 
A mudanc;a de postura devera comec;ar na simples organizac;Bo pratica do 
8GQ, com a elaborac;Bo do cronograma e a criac;Bo do espayo de divulgac;Bo, o 
Mural da qualidade. A revisao dos documentos deve ser feita para manter a 
conformidade com a Norma NBR 1809001 :2000. Porem, o que ha de mais 
irnportante nesta proposta sao as mudanc;as para atender aos principios da 
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PESQUISA DO CONHECIMENTO DA EQUIPE SOBRE 0 SISTEMA DE GESTAO DA 
QUALIDADE 
Como voce considera seu conhecimento a 
respeito da Norma NBR IS0900 1 :2000? 
Como voce considera seu conhecimento sobre 
o Manual da Qualidade da Techsteel? 
Como voce considera seu conhecimento sobre 
os procedimentos relativos a sua area de 
atuacao dentro da empresa? 
Como voce considera seu conhecimento sobre 
as instrucoes de trabalho existentes na 
Techsteel? 
Como voce considera seu conhecimento sobre 
OS formularios que voce deve utilizar para 
registros da rotina de seu trabalho? 
Como voce considera a divulgacao dos 
objetivos da qualidade dentro da emp_resa? 
Como voce considera a divulga<;ao da politica 
da qualidade dentro da empresa? 
Como voce considera a gestao de pessoas na 
Techsteel? 
Como voce considera o controle dos processos 
na Techsteel? 
Qual o grau de importancia voce considera 
para a Techsteel ter urn sistema de gestao de 
qualidade? 
OTIMO- 7,5 a 10,0 
BOM- 5,0 a 7,5 
REGULAR- 2,5 a 5,0 
RUIM- 0,0 A 2,5 
OTIMO BOM REGULAR RUIM 
